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ABSTRAK 

SIMKAH Web masih jauh dari harapan pengguna dalam memenuhi kebutuhan akan sistem yang 

dapat diandalkan. dalam hal Informasi dan Kepuasan Pengguna, Kita juga dapat mengetahui 

apakah sistem yang sedang kita pakai memberikan dampak positif yang signifikan terhadap 

pengguna dan instansi atau dapat mengetahui berbagai macam dimensi yang ada dalam sistem 

informasi. Salah satu model yang dipandang relevan untuk penelitian yang akan dilakukan dalam 

karya tulis ini adalah model yang dicetuskan oleh William H. DeLone dan Ephraim R. McLean 

pada tahun 1981-1987. William H. DeLone dan Ephraim R. McLean telah melakukan penelitian 

untuk membuat suatu model yang menjelaskan tentang dimensi-dimensi apa saja yang 

mempengaruhi suatu hasil/kesuksesan dari Sistem Informasi. Jenis penelitian yang digunakan 

dalam karya tulis ini adalah penelitian kuantitatif yaitu menguji teori tertentu dengan meneliti 

hubungan antara variabel yang akan diteliti. Berdasarkan hasil penelitian ada pengaruh yang 

signifikan Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pengguna pada SIMKAH di KUA Kecamatan Pleret, Hasil penelitian bernilai positif, dapat 

disimpulkan bahwa semakin baik Kualitas Sistem, maka semakin tinggi kinerja pengguna, 

Kualitas Informasi, dan Kualitas Layanan. Berdasarkan hasil analisis data, deskripsi, pengujian 

hasil penelitian, dan pembahasan, dapat diambil kesimpulan bahwa: Ada pengaruh positif dan 

signifikan Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna SIMKAH di KUA Kecamatan Pleret. 

Ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Pengguna pada 

SIMKAH di KUA Kecamatan Pleret. Ada pengaruh positif dan signifikan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pengguna SIMKAH di KUA Kecamatan Pleret. 

 

 

Kata Kunci : Sistem Informasi Manajemen, Delone n McLean, Kualitas Sistem, Kualitas 

Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini berbagai bidang kehidupan telah mengalami transisi ke arah 

digitalisasi. Hal ini terjadi seiring perkembangan kebutuhan terhadap percepatan 

arus informasi. Penerapan berbagai sistem informasi telah merambah pada 

berbagai instansi pelayanan masyarakat. Sistem Informasi Manajemen (SIM) 

merupakan salah satu aplikasi yang dibutuhkan dalam pengelolaan pelayanan 

masyarakat. Sistem informasi manajemen adalah suatu sistem terintegrasi, baik 

yang melibatkan manusia maupun mesin, yang dirancang untuk menyediakan 

informasi guna mendukung operasi, pengelolaan, dan pengambilan keputusan 

dalam sebuah organisasi [1]. Salah satu penerapan sistem informasi manajemen 

dalam pelayanan masyarakat adalah pelayanan penyelenggaraan pengawasan dan 

pencatatan akad nikah di Kantor Urusan Agama (KUA) yaitu Sistem Informasi 

Manajemen Nikah (SIMKAH). 

Sebagai bagian dari KUA yang berada di wilayah Negara Kesatuan 

Republik Indonesia, SIMKAH juga digunakan dalam layanan pencatatan 

pernikahan di KUA Kecamatan Pleret, Kabupaten Bantul. Penerapan SIMKAH 

ini dilakukan berdasarkan Keputusan Direktur Jenderal Bimbingan Masyarakat 

Islam Nomor II/369 Tahun 2013 tentang Implementasi Sistem Informasi 

Manajemen Nikah di Kantor Urusan Agama [2]. Data tersebut akan tersimpan 

dengan aman di KUA setempat, termasuk di tingkat kabupaten atau kota pada 

Kantor Wilayah Provinsi, serta di Bimbingan Masyarakat Islam (Bimas Islam) 
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[3]. Keunggulan lain dari aplikasi pencatatan nikah ini adalah terselenggaranya 

administrasi yang lebih teratur berkat penggunaan sistem berbasis komputer. 

Upaya tersebut dilakukan dalam rangka merespon dinamika dan perkembangan 

jaman yang serba IT serta untuk meningkatkan pelayanan nikah kepada 

masyarakat agar pelayanan semakin mudah, cepat, akurat, efektif dan efisien 

sesuai dengan fungsi dan tujuan hadirnya teknologi informasi.  

Program SIMKAH dirancang agar mudah digunakan oleh berbagai 

kalangan, baik pemula maupun mereka yang sudah terbiasa menggunakan 

komputer. Karena SIMKAH online masih tergolong baru, masih terdapat berbagai 

kendala yang muncul dalam proses implementasinya, sehingga berbagai upaya 

update, upgrade dan maintenance terus dilakukan agar SIMKAH ini dapat 

memenuhi tuntutan kebutuhan instansi baik dari segi pengarsipan maupun 

pelaporan. Di sisi lain, petugas pencatat nikah menghadapi kendala jaringan, 

sehingga ketika jaringan tidak tersedia, mereka tidak dapat memasukkan data. 

Selain itu, server SIMKAH yang hanya tersedia satu untuk seluruh Indonesia 

yang menyebabkan berebut server. Teknologi yang seharusnya bertujuan untuk 

mempermudah dalam mengerjakan sesuatu atau untuk mencapai tujuan tertentu, 

akan tetapi hal tersebut tidak selamanya menjadi kenyataan. 

Salah satu tanda keberhasilan sebuah sistem informasi, menurut DeLone 

dan McLean, adalah tingkat kepuasan pengguna. Kepuasan pengguna 

mencerminkan respons mereka terhadap pemanfaatan hasil keluaran dari sistem 

informasi tersebut. Hal ini berkaitan dengan bagaimana pengguna menilai sistem 

informasi berdasarkan pengalaman nyata, tanpa berfokus pada aspek teknis 
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kualitas sistem. [4]. Kepuasan pengguna merupakan respons afektif seseorang 

terhadap sebuah aplikasi komputer yang digunakan melalui interaksi langsung [5]. 

Menurut DeLone dan McLean, kepuasan pengguna dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan [6]. 

Secara penilaian kuesioner, faktor-faktor yang disinyalir menunjang kepuasan 

pengguna menjadi fokus peneliti untuk menggali lebih dalam variabel tersebut 

apakah ada faktor yang secara kolektif menyumbangkan angka paling 

berpengaruh. Variabel tersebut dapat dipertimbangkan sebagai faktor yang 

memengaruhi kepuasan pengguna. Berdasarkan hasil pra-survei, jawaban terkait 

kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan akan menjadi pusat 

perhatian dalam penelitian ini. 

Beberapa penelitian sebelumnya, termasuk studi yang dilakukan oleh 

Jaafreh, menunjukkan bahwa kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna, sejalan dengan model 

yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean [7]. Penelitian Husein, dkk., [8] 

Penelitian Ratnasari, [9] Penelitian Wulandari, dkk., [10] Muhammad Arma N.H, 

dkk., [11] menunjukkan bahwa kualitas sistem memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna. Semakin baik persepsi kualitas sistem, 

maka kepuasan pengguna akan semakin tinggi, meskipun terdapat hubungan yang 

signifikan, rata-rata jawaban untuk indikator kecepatan akses dan kehandalan 

sistem masih cenderung kurang baik, sehingga masih diperlukan upaya untuk 

memperbaiki kualitas sistem dalam hal tersebut. Kualitas informasi memiliki 

dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Ini mengindikasikan 
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bahwa semakin tinggi persepsi terhadap kualitas informasi, semakin besar tingkat 

kepuasan pengguna. Kualitas layanan juga memiliki dampak positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Hal ini menandakan semakin baik persepsi kualitas 

layanan maka semakin meningkat kepuasan pengguna. 

Hasil pra-survei menunjukkan bahwa responden mengeluhkan 

ketidakstabilan dan seringnya terjadi kerusakan (error) pada SIMKAH Web. Dari 

sisi kualitas sistem, SIMKAH Web masih belum memenuhi harapan pengguna 

dalam menyediakan sistem yang dapat diandalkan. Terkait informasi dan 

kepuasan pengguna, hal ini menunjukkan bahwa faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan pengguna belum terungkap secara mendalam di KUA Kecamatan Pleret. 

Oleh karena itu evaluasi terhadap sistem yang diterapkan dalam suatu 

instansi dalam hal ini KUA, merupakan hal yang sangat penting untuk dilakukan. 

Dari evaluasi tersebut, dapat mengidentifikasi bagian-bagian dari sistem instansi 

yang memerlukan perbaikan, peningkatan, atau perlu dipertahankan. Selain itu, 

evaluasi ini juga memungkinkan kita untuk mengetahui apakah sistem yang 

digunakan memberikan dampak positif yang signifikan bagi pengguna dan 

instansi, serta memahami berbagai dimensi yang terdapat dalam sistem informasi. 

Salah satu model yang dipandang relevan untuk penelitian yang akan dilakukan 

dalam karya tulis ini adalah model yang dicetuskan oleh  William H. 

DeLone dan Ephraim R. McLean pada tahun 1981-1987 [12].  William H. 

DeLone dan Ephraim R. McLean telah melakukan penelitian untuk membuat 

suatu model yang menjelaskan tentang dimensi-dimensi apa saja yang 

mempengaruhi suatu hasil/kesuksesan dari Sistem Informasi. Dengan model ini 

https://en.wikipedia.org/wiki/Ephraim_R._McLean
https://en.wikipedia.org/wiki/Ephraim_R._McLean
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diharapkan, tingkat keberhasilan penggunaan aplikasi SIMKAH di KUA 

Kecamatan Pleret dapat terukur sesuai dengan kaidah dalam penelitian karya tulis 

ilmiah yang digunakan. 

Berdasarkan fenomena di atas, peneliti tertarik untuk mengangkat 

permasalahan ini secara mendalam dalam sebuah penelitian guna mencari 

jawaban yang valid atas permasalahan ini, bagaimana keberhasilan SIMKAH 

terhadap kepuasan calon pengantin di KUA Kecamatan Pleret. 

1.2 Rumusan Masalah  

Dari uraian latar belakang masalah di atas, rumusan masalah, yaitu:  

Apakah kualitas sistem, kualitas informasi, kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna SIMKAH di KUA Kecamatan Pleret?  

1.3 Batasan Masalah  

Untuk menghindari pembahasan yang melebar dan tidak tercapainnya 

substansi penelitian, maka penulis membatasi permasalahan tersebut sebagai 

berikut:  

1. Lokus penelitian dibatasi pada KUA Kecamatan Pleret, Kabupaten Bantul, 

Daerah Istimewa Yogyakarta.  

2. Sistem informasi manajemen nikah dibatasi pada pengaruh sistem informasi 

manajemen nikah (SIMKAH) terhadap kepuasan pengguna SIMKAH di KUA 

Kecamatan Pleret. Variabel bebas pada penelitian ini yaitu kualitas sistem, 

kualitas informasi, dan kualitas layanan. 



6 

 

 

3. Data yang diteliti pada permasalahan penerapan SIMKAH dalam pencatatan 

pernikahan dibatasi Populasi dan Sampelnya adalah Calon Pengantin pada 

tahun 2024.  

1.4 Tujuan 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna SIMKAH di KUA Kecamatan Pleret.  

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian merujuk pada dampak yang dihasilkan dari tercapainya 

tujuan penelitian. Secara umum, signifikansi penelitian mencakup dua aspek; 

pertama, signifikansi ilmiah yang berfokus pada kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu pengetahuan atau manfaat teoritis; dan kedua, signifikansi 

praktis yang bertujuan membantu menyelesaikan serta mengantisipasi masalah 

yang dihadapi oleh objek penelitian. Penelitian yang dilaksanakan dapat 

memberikan informasi dan gambaran yang komprehensif serta sistematis seputar 

kepuasan pengguna Sistem Informasi Manajemen Nikah (SIMKAH) dalam 

pencatatan pernikahan dan segala bentuk permasalahannya.  
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